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 چکیده

گذارد.  یم ریعملکرد شرکت تاث جهیو درنت یبر تمرکز مشتر رانیمد ییکه چگونه توانا پردازد یموضوع م نیا یمقاله به بررس نیا

انجام شده  یموجود مطالعات کتابخانه ا اتیادب یبررس قیاست که از طر یکتابخانه ا کردیرو کیروش پژوهش مورد استفاده 

قرار گرفتند و بعد از  یو مورد بررس ییپژوهش مرتبط بودند، شناسا نیا که با موضوع نیشیپ یراستا پژوهش ها نیکه در ا است

 میبه تصم ازیکه ن یطیبالا در مواجه با شرا ییبا سطح توانا رانیدهد که مد یها نشان م یبررس نیا جینتا نیشیپ یها افتهی لیتحل

توان  ینم گر،ید یاورند موفق تر هستند. از سو یرا به ارمغان م سود نیشتریکه ب یانیدشوار همچون انتخاب مشتر طیدر شرا یریگ

بر آن  ،یارتباط با مشتر تیریکه در مطالعات مد ین نقش دارند. نکته اسازما تیاندازه در موفق کیبه  ان،یگفت که همه مشتر

و با  یدیکل انیمشتر صیتشخ یرا برا اسازمان ه ،یارتباط با مشتر تیریاست. مد یدیکل انیشود، مسأله تمرکز بر مشتر یم دیتأک

عمده(، باعث  انیمشتر ای) یدیکل انیدهد که تمرکز بر مشتر یکرده و نشان م بیترغ یمبادلات آت یو حفظ آنها برا تیاهم

 شود. یوفادار م انیسازمان از جانب مشتر یدرآمدها شیافزا نیو همچن دیجد یجلب مشتر یها نهیکاهش هز

 واژگان کلیدی
 .عملکرد شرکت ،یتمرکز مشتر ت،یریمد ییتوانا
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 . مقدمه1

از  یاریبس جیکرده است، نتا یو عملکرد شرکت را بررس یتمرکز مشتر نیرابطه ب ،اتیاز ادب یادیز که حجم یدر حال

 دهد یم شیعملکرد شرکت را افزا یاند که تمرکز مشتر از مطالعات نشان داده یمتفاوت بوده است. برخ قاتیتحق

 یو نشان داده اند که تمرکز مشتر اند افتهیدر یمتفاوت جیانت قاًیدق گرید یکه برخ ی(. در حال1412، 1و همکاران نی)ارو

 نیتام یقدرت خود شرکت های، کننده و مشتر نیرابطه تام تیمتناقض به ماه جیشود. نتا یعملکرد م شیمنجر به افزا

ذکر شده در بالا مربوط به  رگذاریعوامل تأث رغمیدارد. عل یبستگ یمشتر وعن ای(، 1412، 1و همکاران یکننده )هو

قرار گرفته  یبه عنوان عامل فعال تر، بندرت مورد بررس یتیریمد ییعرضه کننده، توانا ای یشرکت مشتر یاه یژگیو

 ریو عملکرد شرکت تأث یتمرکز مشتر نیب طهبر راب یتیریمد ییو چگونه توانا ایکند که آ یم یمطالعه بررس نیاست. ا

 یشرکت ماتیبر تصم ریمد یناهمگون نکهیا یعنی ،یرفتار یلدر امور ما هیاول یقاتیموضوع تحق کیبر  هیگذارد. با تک یم

 را بر عملکرد یممکن است اثر تمرکز مشتر یتیریمد ییتوانا ،رود یانتظار م قیتحق نیگذارد؛ در ا یم ریمختلف تأث

 .(1414 ،0یکوهن و لدهد )کاهش  شرکت

خواهند داشت. اولاً،  یکم توان رفتار متفاوت انرینسبت به مد یبالا در مواجهه با تمرکز مشتر ییبا سطح توانا رانیمد 

دارند و  یشتریشرکت آنها سود ب یرا انتخاب کنند که برا یعمده ا انیبالا ممکن است عمداً مشتر ییبا توانا رانیمد

به  یکاهش وابستگ ،یخاص مشتر یگذار هیکاهش سرما ایخدمات خود؛  ایمحصول  یریرقابت پذ شیمنجر به افزا

 یبالا مهارت ها ییبا توانا رانیاز مطالعات نشان داده اند که مد یاریده تا حداکثر ممکن، شود. دوم، بسعم انیمشتر

 .(1418، 0و همکاران یدارند )چو یبرتر یاتیعمل

اساس،  نیکنند و بر ا ینیب شیشرکت را پ کی یدر چشم انداز اقتصاد راتییتوانند تغ یبهتر م مدیران با توانایی بالا 

 یاتیعملکرد عمل یعمده برا انیبا مشتر داریروابط پا حفظ .(1411، 8و همکاران کیشرکت را بهبود بخشند )باعملکرد 

 کیاز دست دادن  ایبه دست آوردن  جه،یمنبع مهم شرکت است. در نت کی زین یمهم است و تمرکز مشتر اریشرکت بس

و  یتمرکز مشتر نیشود. رابطه ب یظر گرفته مهر شرکت در ن یمهم برا دادیرو کیعمده معمولا به عنوان  یمشتر

 یقاتیتحق یاز شاخه ها یکینبوده است.  یقطع جیقرار گرفته است، اما نتا یشرکت به طور گسترده مورد بررس ردعملک

که ما آن را به عنوان اثر خلق ارزش  دهد یم شیعملکرد شرکت را افزا ی،ارائه کرده است که تمرکز مشتر یشواهد

متمرکز است. روابط  یمشتر گاهیداشتن پا یها برا رکتش یبرا یرقابت تیمز کیاثر نشان دهنده  نی. امینک یم فیتعر

استفاده  قیکند و عملکرد شرکت را از طر یم لیرا تسه یموجود تیریمحصول و مد یهمکار ،یمتمرکز با مشتر

 یدیارزش کل یها ، محرکیمشتر-هکنند نیتأم وندیپ با. دهد یم شیها افزا نهیو کاهش هز ییکارآمد از دارا

 یها به نفع شرکت ،یو اشتراک فناور یاتیعمل ییکارا شیافزا ها، نهیکاهش هز قیاز طر یمشتر ژهیو یگذار هیسرما

 (.1412، 2و همکاران نیهستند )ارو کننده نیتأم
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که ما آن را به  ستعملکرد شرکت مضر ا یابر یارائه کرده است که تمرکز مشتر یشواهد قاتیاز تحق یگریشاخه د

عمده هنگام  انیتر مشتر یقو یچانه زن تیسو بر موقع کیاستدلال از  نیکرد. ا میخواه فیارزش تعر تیعنوان اثر تقو

متمرکز است.  یمشتر ژهیو یگذار هیدولبه سرما ریبر نقش شمش گرید یو از سو یتجار یمذاکره در مورد قراردادها

 یشیارزش افزا ابند،یدست  اسیکنندگان کمک کند تا به اثرات مق نیاند به تامتو یم یبر مشتر یاگرچه تمرکز مبتن

 نیتام یبرا یدیمحرک ارزش کل کی یخاص مشتر یگذار هیعمده استخراج شود. سرما انیممکن است توسط مشتر

 یها نهیو هزبالاتر  یتقاضا تیقطع مو شرکت را در عد است دهیفا یکنندگان است، اما معمولاً در خارج از رابطه ب

 ،1یبرد. )کوهن و ل یفرو م یمشتر-کننده نیرابطه تام هیدر مراحل اول ژهیچسبنده تر، به و یو ادار یفروش، عموم

1414.) 

 یو عملکرد شرکت را کاهش دهد. بحث نظر یتمرکز مشتر نیب یرابطه منف تواند یم یتیریمد ییرود، توانا یانتظار م 

 جیسطوح بالا، نتا یشرکت مهم است. بر اساس تئور ماتیتصم یابر ریمد یمگوناست که چگونه ناه نیعمدتاً بر ا

 یها میت ایعامل  رانیمد یعنیقدرتمند در سازمان است،  گرانیباز یشناخت یها گاهیاز پا یبازتاب یتا حدود یسازمان

 (.1447 ،1کیارشد )همبر تیریمد

 کی یو مبان اتیدر عمل ینقش مهم یتیریمد ییتوانامتعدد نشان داده است که  یشواهد حاصل از مطالعات تجرب 

کم توان  رانیبا مد سهیعمده و متمرکز در مقا انیبالا در مواجهه با مشتر ییبا توانا رانیرود که مد یشرکت دارد. انتظار م

ممکن است  دارند. آنها یشتریب یخود آگاه یاصل انیکسب و کار و مشتر دتوانا در مور رانیکنند. مد یمتفاوت رفتار م

شرکت سودمندتر هستند انتخاب کرده و حفظ کنند و عملکرد شرکت را  یرا که برا یعمده ا انیبه طور هدفمند مشتر

 د،یشو یروبرو م یعمده با قدرت مذاکره قو انیکه با مشتر یزمان یدهند. حت شیتوسعه کسب و کار افزا قیاز طر

کارآمد بهبود  یو اجرا یاتیعمل یها یریگ میتصم قیامطلوب را از طرن یها تیتوانند موقع یبالا م ییبا توانا رانیمد

 (.1418، 0و همکاران یبخشند )چو

با دقت  راتقاضا  جهیکنند و در نت ینیب شیشرکت خود را بهتر پ یاقتصاد طیدر مح راتییتوانند تغ یم مدیران سطح بالا 

و عملکرد  کنند تیریو مطالبات را به طور موثر مد یوجودکنند، م یداریرا خر تیفیکنند، اقلام با ک ینیب شیپ یشتریب

 (.1411، 0و همکاران کیبابخشند )بهبود  ،افتهیاستقرار منابع بهبود  قیشرکت را از طر

 . مبانی نظری و ادبیات پژوهش2

 تیریمد ییتوانا
عملکرد در مشاغل  تیو نها یابیسازد که شخص را به دست یرا مصور م عیبا ثبات و وس یتوان خصلت کی ،ییتوانا

نسبت به رقبا در  رانیمد ییبه عنوان کارآ تیریمد ییدارد. توانا یافراد را در پ تیکند و موفق یم دیمق یو فکر یکیزیف

 (.1410، 8و همکاران انیرجیشده است )دم فیشرکت به درآمد تعر منابع لیتبد
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 دایپ یا ندهیفزا تیاهم انیبه مشتر تیفیو خدمات با ک در دو دهه گذشته، ارائه محصولات ایپو یبا توجه به رقابت جهان

کنند  یجامع استقبال م تیفیک تیریاز مفهوم مد رانیاز مد یاریخود در بازار، بس یرقابت تیحفظ مز یکرده است. برا

 .(1440 ،1ناکیموفق بوده است )کا یو بهره ور تیفیاست و ثابت کرده است که در بهبود ک افتهیکه در ژاپن توسعه 

اطلاعات را کاهش  ینامتقارن جهیرا بهتر درک نموده و در نت یحسابدار یکه استانداردها رودیتوانا انتظار م ریمد کیاز  

شرکت صنعت  ندهیحال و آ طیبهتر از شرا لیبه علت داشتن قدرت درک و تحل شتریب یذات ییتوانا یدارا رانیدهد. مد

و  یامر منجر به ارائه صادقانه سود حسابدار نیکه ا دارند یرتباط با اقلام تعهدبالاتر را در ا تیفیبا ک ییها نیخود، تخم

انجام شده  تیریمد ییتوانا تیبا محور یمتعدد قاتیاخیرا تحق شود. یم یمال یگزارشگر تیبهتر شدن شفاف جهیدر نت

 ،یریگ میبر تصم رانیمد ییاتفاوت توان یگذار ریتاث قات،یگونه تحق نیاز موارد مهم و مورد بحث در ا یکیاست که 

بوده  یعاتمطال یازهایکه برگرفته از ن نیشیپ یباشد. پژوهش ها یم یاقتصاد یامدهایمورد استفاده شرکت و پ یها هیرو

دارد که  یم انیب یقبل یاز پژوهش ها یکیاستفاده کرده اند.  تیریمد ییتوانا انیب یبرا یمتفاوت یاند، از شاخص ها

و مدل  های گذشتهشرکتها است. بر اساس پژوهش  رانیمد ییمنعکس کننده توانا ،یپاداش ده عملکرد شرکت و سطح

منجر به  ت،یاکنند که در نه یم تیمنافع شرکت فعال یدر راستا رانیحقوق و دستمزد کارا، مد یقراردادها یایپو

است که رابطه  نیاز ا یحاک زین یاست. شواهد تجرب رانیمد ییخود نشان دهنده توانا که شود یبازده شرکت م شیافزا

 (.1،1414و همکاران چانگشرکت ها وجود دارد ) یو بازده تیریمد اتیخصوص انیم یمثبت ی

های بحرانی  ویژه در دوره ر میتواند منجر به مدیریت کاراتر عملیات روزانه شرکت شود، بهلاتتوانایی مدیریتی با 

دی بر عملکرد شرکت دارد. مدیران تواناتر با احتمال بیشتری در های مدیریتی تأثیر زیا گیری عملیات که تصمیم

گذاری میکنند و همچنین توانایی بیشتری در اجرای مناسب آن  سرمایه لاترپروژههای با ارزش فعلی خالص مثبت با

تری در  گیری مناسب رو است، مدیران تواناتر، تصمیم هایی که شرکت با بحران روبه دارند. افزون بر این، در دوره

بر داشتن دانش و آگاهی بیشتر  لاوهمدیران توانمندتر ع .(1410 ،0آندرو و همکاران)ارتباط با تأمین منابع موردنیاز دارند 

درستی  تر دارند و قادرند آنها را به اقتصادی، درک بهتری پیرامون استانداردهای پیچیده لاندرباره مشتریان و شرایط ک

 .(1027کاظمی و مهری،)اجرا کنند 

 یتمرکز مشتر

عمده را جهت رشد سازمان و رقابت درک کرده اند. در هر حال  انیتمرکز بر مشتر تیاهم یامروز به درست رانیمد

در عرصه  یاریبس یشده است و سازمانها ریباور فراگ کیاکنون ، انیمشتر تیو تلاش در جلب رضا یمحور یمشتر

محور نمودن سازمان، در  یمشتر رامونیگسترده پ یرغم کوششها یود و علوج نی. با اندیجویسود م کردیرو نیعمل از ا

درک  ی،اصل لیدل (.1025مرادی و همکاران،دارند )و با انتظارات فاصله  ستندیبدست آمده چندان مطلوب ن جیعمل نتا

ت و خدمات روشها، محصولا لهیهستند که به وس یمعدود یاست. سازمانها یتمرکز بر مشتر یواقع یاز معنا یسطح

 دیتقل رقابلیکه اساسا غ یی. روندهاابندی یدست م انیبر مشتر قیبه تمرکز عم مع،گسترده و جا راتییتغ قیو از طر نینو

استفاده کنندگان از  یابیو ارز یریگ میدر تصم یمهم اریمع منحصر به فرد است. سود یهر سازمان یباشند و برا یم زین

                                                           
1 Kaynak et al. 

2 Cheung et al. 

3 Andreou et al. 
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 یسازمان ها به اهدافشان، نقش یابیدر دست ،یمشتر تیجلب رضا ،یو کار امروزکسب  طیدر مح .است یمال یصورتها

ارتباط با  نیشوند و بنابر ا یآنها محسوب م ییدارا نیمهمتر ان،یاند که مشتر افتهیدارد. سازمانها در یمهم و اساس

 (.1442، 1)بیروس آورند یسودمند به شمار م یرا تعامل انیمشتر

 شنهادیجامع است. آنها پ تیفیک تیریاصل مد نیمهمتر یکنند که تمرکز بر مشتر یدلال م( است1220و بوون ) نید

 یبا تلاش سازمان برا تواند یهدف م نیاست و ا یاساس ،جامع تیفیک تیریمد یبرا انیمشتر تیکه هدف رضا کنند یم

 (.1442)سای شوهان، )آید( آوردبه دست  کنند، یم ردهرا برآو یمشتر یازهایکه ن یو ارائه محصولات و خدمات یطراح

های حفظ و عایدات ناشی از هر مشتری در انتخاب  های جذب، هزینه سازمانها براساس معیارهای مختلفی همچون هزینه

مشتریان عمده میکوشند. بدین ترتیب سازمانها با شناسایی مشتریان عمده کوششهای بازاریابی خود را بر این دسته از 

 (.1022اسکافی اصل و تاری وردی، )سازند مشتریان استوار می

که در مطالعات  یسازمان نقش دارند. نکته ا تیاندازه در موفق کیبه  ان،یتوان گفت که همه مشتر ینم گر،ید یاز سو 

 ،یارتباط با مشتر تیریاست. مد یدیکل انیشود، مسأله تمرکز بر مشتر یم دیبر آن تأک ،یارتباط با مشتر تیریمد

دهد که  یکرده و نشان م بیترغ یمبادلات آت یو حفظ آنها برا تیو با اهم یدیکل انیمشتر صیتشخ یرا براسازمان ها 

 شیافزا نیو همچن دیجد یجلب مشتر یها نهیعمده(، باعث کاهش هز انیمشتر ای) یدیکل انیتمرکز بر مشتر

 سود ٪54 یعنیکند؛  یم انیمطلب را ب نیمه زیپارتو ن 14-54اصل  .شود یوفادار م انیسازمان از جانب مشتر یدرآمدها

عمده را همراه  انیبر مشتر دیتاک ینجا مفهوم ضمنیدر ا یبر مشتر دیشود. تاک یم نیتام انمشتری درصد 14 از سازمان

از محصول  یتوان با فروش قسمت اعظم یاست که م یعمده ا انیتنها بر مشتر دیتاک یارتباط با مشتر تیریدارد. در مد

 یعمده به حد انیتمرکز بر مشتر تیداد. اهم شیسازمان را افزا یرا کاهش و سودآور یتجار سکیر آنها،خود به 

عمده که به عنوان  انیمشتر اتیبه نام ارزش ح ،مطرح شده است یارتباط با مشتر تیریدر مد یاست که اکنون مفهوم

 یمال ژهیو یها کیمستلزم تکن انیشترم اتیح شود. محاسبه ارزش یطرح م انیاز ارکان چهارگانه تمرکز بر مشتر یکی

حفظ  یها نهیجذب، هز یها نهیهمچون هز یمختلف یارهایشوند. سازمان ها براساس مع یخود مطرح م یاست که بجا

عمده  انیمشتر ییسازمانها با شناسا بیترت نیکوشند. بد یعمده م انیدر انتخاب مشتر یاز هر مشتر یناش داتیو عا

 یافشا یبرا یالزام خاص ایاستاندارد  ران،یسازند. در ا یاستوار م انیدسته از مشتر نیخود را بر ا یابیبازار یکوششها

که درآمد  یدر صورت ،یمال یحسابدار یاستانداردها نیتدو أتیه 101 هیانیبر اساس ب یعمده وجود ندارد، ول انیمشتر

 نیچن یدهد، افشا لیشرکت را تشک آمدل دردرصد ک 14از  شتریب ایدرصد  14 ،یمشتر کیحاصل از فروش به 

 (.1227، 1هیات تدوین استانداردهای حسابداری مالیاست ) یالزام یمال یدر صورتها یانیمشتر

 یو عملکرد مال یتمرکز مشتر
 یموجود تیریمد د،یعوامل تول یو همکار یاست، از جمله: هماهنگ یعوامل مختلف ریشرکت ها تحت تأث یعملکرد مال

 یشده، به بهبود عملکرد مال موارد ذکر یو فروش. تمام یابیبازار یها نهیدر گردش و کاهش هز هیسرما تیریها، مد

 یکه از تمرکز مشتر ییمثبت دارد؛ شرکت ها ریعوامل، تأث نیبر ا یتمرکز مشتر یشود. از طرف یشرکت منجر م
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2 Financial Accounting Standards Board 
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 یساده و مؤثر دیکنند و تول جادیا یهماهنگ ،دیتوانند در تول یعمده، م انیبرخوردار هستند، با مشارکت دادن مشتر

 (.1411، 1)پاتاکس داشته باشند

 تیموفق نیینقش را در تع نیدارد. صاحبان پروژه مهمتر یهمبستگ گریکدیبه طور مثبت با  مشتریان عملکرد پروژه 

با  یقابل توجه ی، همبستگپروژه تیپروژه به عنوان تنها نقطه مسئول تیریمد یکنند و عملکرد سازمانها یم فایپروژه ا

و در نتیجه تعامل مدیریت با مشتریان سبب بهبود و ارتقای روابط بین مشتری و شرکت  پروژه دارد تیموفق یارهایمع

 (.1،1442وانگ و هانگ) شودیمشده و درنتیجه باعث افزایش بهره وری شرکت 

در  یمشتر یاست. همکار دیمف اریبس دیتول یها یگهماهن یآنها، برا یعمده و در نظر گرفتن تقاضا انیشترتعامل با م 

 ریبر عملکرد شرکت دارد. البته تأث یمیمستق ریاست و تأث تیفیبه عملکرد با ک یابیدر دست یدیمحصول، عامل کل یطراح

شرکت  یاتیعمل ییکارا ،یدهد که تمرکز مشتر یاست. شواهد نشان م دهیچیپ یبر عملکرد شرکت، کم یتمرکز مشتر

 سکیر ،یجوان تر، متفاوت است. تمرکز مشتر یشرکت ها یآن برا جینتا یبخشد، ول یدآور را بهبود مسو یها

و عملکرد شرکت  یارتباط تمرکز مشتر نیبنابرا؛ دهد یم شیکمتر را افزا یبا سود آور ییشرکت ها یمال یدرماندگ

 (.1410، 0اروین و همکاران) ردیگ یقرار م مرچرخه ع ریتحت تأث

در  ییها و صرفه جو یموجود تیریسبب بهبود مد ن،یتأم رهیاطلاعات، در زنج میو تسه دیتول یها یهماهنگ نیهمچن 

 یکه تمرکز مشتر ییها شرکت. بخشد یشرکت را بهبود م یها شده و عملکرد مال یموجود یعمده نگهدار یها نهیهز

که  یشوند. هنگام یرا متحمل م یاندک غاتیو تبل فروش یها نهیعمده و وفادار، هز انیبالا دارند، به واسطه وجود مشتر

ندارد. در واقع  یابیو بازار غاتیهنگفت تبل یها نهیبه تحمل هز یازین گریعمده در ارتباط باشد، د یشرکت با چند مشتر

است که بدون پرداخت وجه،  یبزرگ غیمحصولات شرکت، خود تبل دارانیخر ستینامدار، در ل مدهع انیوجود مشتر

 یعمده که دارا انیگونه مشتر نیاز ا به محصولات شرکت خواهد شد. یو اعتباربخش دیجد انیبه جذب مشترمنجر 

توان  یعمده، م انیبا داشتن مشتر نیبنابرا؛ کند یم ادیشرکت  ینیتریو یهستند به عنوان حساب ها ییحسن شهرت بالا

تمرکز  یکه دارا ییرود، شرکت ها یانتظار م جهیتدر ن. کاهش داد یادیو فروش را تا حدود ز یابیبازار یها نهیهز

 (.0،1258جکسن) برخوردار باشند یبهتر یهستند، از عملکرد مال ییبالا یشترم

 پیشینة تجربی پژوهش

هایی برخی از پژوهش مطالعات چندانی صورت نگرفته اسـت. بنـابراین، در ادامـه بـه ،در رابطه با موضوع اصلی پژوهش

 شود.ارتباط دارند، اشاره می وضـوع پـژوهش حاضـرکه تا حدی بـا م

بررسی تاثیر تمرکز مشتری بر رابطه بین توانایی مدیریت و هموارسازی سود ( در تحقیقی به 1044خوشکار و همکاران )

زمانی شده در بورس اوراق بهادار تهران در بازه  شرکت پذیرفته 101های  آوری اطلاعات، از داده . برای جمعپرداخته اند

دهد که بین توانایی مدیریت و هموارسازی سود رابطه مثبت  شده است. نتایج این پژوهش نشان می استفاده 1021-1022

 .داری وجود دارد و تمرکز مشتری بر رابطه توانایی مدیریت و هموارسازی سود تاثیر منفی دارد و معنی

                                                           
1 Patatoukas. 
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و اجتناب مالیاتی با نقش تعدیلی توانایی مدیران پرداختند.  ( به بررسی ارتباط بین تمرکز مشتری1022صفا و همکاران ) 

شرکت انتخاب شده با کمک فرمول کوکران در بورس اوراق بهادار تهران و طی  104آماری این پژوهش شامل  جامعه

ری و های آماری فرضیه اول نشان داد که بین تمرکز مشت بوده است. نتایج حاصل از آزمون 1028الی  1024بازه زمانی 

های با مشتری عمده، نرخ مؤثر مالیاتی بالاتر  اجتناب مالیاتی رابطه منفی و معنی داری وجود دارد. به عبارتی، در شرکت

تر بوده است. همچنین، نتایج پژوهش نشان داد که توانایی مدیران به عنوان یک متغیر  و اجتناب از پرداخت مالیات پایین

 .کند مشتری و اجتناب مالیاتی را تضعیف میکننده، ارتباط بین تمرکز  تعدیل

شرکت برق  عملکرد مالی بر استراتژی تمرکز مشتری بررسی مکانسیم های تاثیر گذاری( به 1025زیاری و ریاضی ) 

. داده های مورد نیاز برای آزمون فرضیه ها، از نرم افزار ره آورد نوین و همچنین صورت های پرداختندمنطقه ای سمنان 

، تجزیه و تحلیل و اکسل کت برق منطقه ای سمنان استخراج شد و پس از آماده سازی داده ها در نرم افزارمالی شر

انجام شده است. نتایج حاصله در این تحقیق به برقراری بودن ارتباط  ایویوسآزمون فرضیه ها توسط نرم افزار آماری 

تمرکز  تاثیر( 1027فخاری و رستم پور ) راستا د. در همینبین تمرکز مشتر ی و کمیت و کیفیت سود دلالت دار

در این را بررسی کردند. در چرخه های عمر شرکتهای پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران  سودآوری بر مشتری

با درنظرگرفتن برخی  1020-1052شرکت پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران برای دوره  108راستا اطلاعات 

بر نرخ  تمرکز مشتری شرکت سال( مورد بررسی قرار گرفت. نتایج آزمون فرضیات پژوهش نشان داد 754)ویژگی ها 

چرخه عمر  بر نرخ بازده حقوق صاحبان سهام اثر ندارد. همچنین نتایج نشان داد تمرکز مشتری بازده دارایی اثردارد،

و نرخ بازده دارایی ندارد. همچنین نتایج نشان  مشتریتمرکز  در دوره افول و بلوغ اثرتعدیل کننده بر ارتباط بین شرکت

و نرخ بازده حقوق صاحبان  تمرکز مشتری اثرتعدیل کننده بر ارتباط بین غدر دوره افول و بلو چرخه عمر شرکت داد

 .سهام دارد

. داده های مورد را بررسی کرده اندارتباط بین تمرکز بر مشتری و عملکرد شرکت ( 1022رحمانی و غلامی جمکرانی ) 

جمع  1052-1020شرکت پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران با بازده مثبت و منفی طی سال های  140نظر از 

ها و عدم وجود رابطه معنادار  آوری شده است. نتایج پژوهش رابطه معنادار و منفی تمرکز بر مشتری با معیار بازده دارایی

 د.ارزش افزوده اقتصادی تعدیل شده و معیار نسبت گردش موجودی ها را نشان می ده بین تمرکز بر مشتری با معیار

 نیدر بی و عملکرد مال ی( در پژوهش با عنوان تمرکز بر مشتر1020) یو عبدالاحد عباش یکردستان راستا نیدرهم

شرکت  یو عملکرد مال یمشتر رابطه تمرکز بر یابیشده در بورس اوراق بهادار با بازده مثبت به ارز رفتهیپذ یشرکت ها

 یپژوهش نشان م جیپرداخته اند. نتا یگردش موجود ها و بازده حقوق صاحبان سهام و دوره ییبازده دارا دگاهیبا دو د

تمرکز بر  شیافزا نیبنابرا؛ باشد یمعنادار م یدارد که از نظر آمار یرابطه مثبت یبا عملکرد مال یدهد که تمرکز مشتر

 تیریبالا، مد یبرخوردار از تمرکز مشتر یشرکت ها نیبخشد. همچن یشرکت ها را بهبود م یالعملکرد م ،یمشتر

 کنند. یرا تجربه م یتر نهیبه یدموجو

( در تحقیقی نقش تعدیلی توانایی مدیریت را بر ارتباط بین تمرکز مشتری و عملکرد بررسی 1411) 1جین و همکاران 

( استفاده کردند. نتایج آماری آنان در 1411) 1ریت از مدل دیمرجان و همکارانکردند. برای اندازه گیری توانایی مدی
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در شرکت های شانگهای نشان داد بین تمرکز مشتری و عملکرد ارتباط منفی وجود داشته و  1412الی  1414بازه زمانی 

 توانایی مدیریت منجر به تعدیل ارتباط فوق می شود.

ارتباط بین تمرکز مشتری و عملکرد مسئولیت های اجتماعی شرکتی را در بین ( در تحقیقی 1414) 1ون و همکاران 

مشاهده بود که نتایج آنان  0712انجام دادند. نمونه اماری انها شامل  1418الی  1447شرکت های چینی در بازه زمانی 

 نشان داد تمرکز مشتری منجر به کاهش عملکرد مسئولیت های اجتماعی شرکتی می شود.

( تحقیقی با عنوان بررسی نقش تعدیلی سن شرکت و جنسیت اعضای هیات مدیره بر 1412) 1ی و همکارانچاترج 

شرکت هندی و با بهره گیری از  11ارتباط بین تمرکز مشتری و عملکرد مالی انجام دادند. نتایج آنان در نمونه ای از 

دهد که  ینشان م نیمطالعه همچن نیامی شود.  روش میدانی نشان داد، تمرکز مشتری منجر به کاهش عملکرد شرکت ها

 و عملکرد شرکت وجود دارد.تمرکز مشتری  نیبر رابطه ب تیو جنس سناز  یکننده قابل توجه لیاثرات تعد

( در تحقیق ارتباط بین تمرکز مشتری و عملکرد مالی را نمونه ای از شرکت های استرالیاتی 1415) 0امین و همکاران 

استفاده کردند. آنان نشان دادند که  1410الی  1440مشاهده در دوره زمانی  1177ن در این تحقیق از انجام دادند. آنا

( ارتباط بین تمرکز مشتری 1417) 0بوالی براین علاوه تمرکز مشتری منجر به کاهش شاخص های عملکرد مالی می شود.

ود از نسبت نرخ بازده دارایی ها، نرخ بازده و عملکرد شرکت را در تحقیقی مورد بررسی قرار داد. وی در تحقیق خ

شرکت  171حقوق صاحبان سهام و نسبت کیوتوبین برای اندازه گیری عملکرد مالی استفاده کرد. وی از داده های 

استفاده کرد. نتایج وی نشان داد تمرکز مشتری منجر به کاهش شاخص  1410الی  1411عربستان سعودی در دوره زمانی 

( تحقیقی با عنوان تمرکز مشتری و عملکرد مالی انجام 1412) 8اوزکان و همکاران الی می شود. همچنینهای عملکرد م

شرکت در دوره  00دادند. نمونه آماری آنان شامل شرکت های خصوصی کشور ترکیه بوده است. آنان از داده های 

 مشتری نجر به ضعیف شده عملکرد می شود.استفاده کردند. نتایج آماری شان نشان داد تمرکز  1410الی  1448زمانی 

( در تحقیقی ارتباط بین تمرکز مشتری و عمکرد مالی را بررسی کردند. بازه زمانی 1411) 2دانگ و همکاران نیهمچن

بوده و با بهره گیری از رگرسیون خطی و تکنیک داده های ترکیبی نشان دادند  1417الی  1444تحقیق آنان از سال 

 جر به کاهش عملکرد می شود.تمرکز مشتری من

 نیارتباط ب یو چرخه عمر ارتباط، به بررس یسودآور ،یبا عنوان تمرکز مشتر ی( در پژوهش1418) 7پل و همکاران

 و یتمرکز مشتر نیپژوهش که رابطه ب نیا هیدر طول دوره ارتباط پرداخته اند. فرض یو سودآور یتمرکز مشتر

 نیا یشود. عامل اصل یدار است اما به عنوان رابطه رشد مثبت م یو معن یمنف هیاول یاست در سال ها یسودآور

شامل تمام  (1411) آنها بر خلاف پژوهش پاتاتوکس یخاص است و نمونه انتخاب یمشتر یگذار هیسرما یوابستگ

ارتباط از  چرخه عمر یریعدم امکان اندازه گ لیپژوهش بدل نیباشد. در ا یم یمثبت و منف یاتیعمل هیشرکتها با حاش

 چرخه عمر شرکت استفاده شده است.

                                                           
1 Wen et al. 

2 Chatterjee et al. 

3 Amin et al. 

4 Buallay et al. 

5 Ozkan et al. 

6 Dong et al. 

7 Paul et al. 
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انجام دادند. داده  ییکایآمر یشرکت ها هیسرما نهیو هز یتمرکز مشتر سکیرا با عنوان ر یپژوهش (1410) 1دان و ماتیو

قرار دادند.  یشرکت را مورد بررس 00115باشد که در مجموع  یم 1411 یال 1251 یشامل سال ها یمورد بررس یها

شرکت ارتباط مثبت و  هیسرما نهیو هز یتمرکز مشتر نیداد که ب شانن یونیرگرس لیوهش آنها با استفاده از تحلپژ جینتا

 وجود دارد. یدار یارتباط مثبت و معن یو تمرکز مشتر یبده نهیهز نینشان دادند که ب زیوجود دارد. در ادامه ن یمعنادار

ی برا ییکانادا یشرکتها نیدر بی بر سود سهام پرداخت انیز مشتر( در پژوهش خود با عنوان تأثیر تمرک1411) 1وانگ

با  یدار یو معن یرابطه منف یدارا ینشان دادند که تمرکز مشتر یهمبستگ لیبا استفاده از تحل 1411تا  1225 یسالها

 باشد. یم یسود سهام پرداخت

 ییکایآمر یشرکتها نیدر ب وجه نقد ینگهداربر  انیبا عنوان تأثیر تمرکز مشتر خود ( در پژوهش1410) 0تزیکوا تزیا

وجه نقد  ،انیمشتر تر با یارتباط قو یعمده و دارا انینشان دادند که شرکت ها با مشتر 1411تا  1441 یسالها یبرا

 جی. نتاابدی یم شیشده افزا یوجه نقد نگه دار ی،دارند و با توجه به ارتباط مناسب تر موجود با مشتر ینگه م یشتریب

(، وجه ی)عدم تمرکز مشتر انیبا مشتر فیو ضع هیکنندگان، در ارتباطات اول نیدهد که تأم ینشان م نیهش همچنپژو

( در پژوهش 1411) 0همکاران چن و در همین راستا د،کنن یم نیو انتشار سهام تأم یهبد قیخود را از طر ازینقد مورد ن

 ینشان دادند که همشکل انیتمرکز مشتر ریتأث یو بررس نایشرکت و همشکل کردن مشتر هیسرما نهیخود با عنوان هز

شرکت  یمال نهیباعث کاهش هز انیعمده و تمرکز مشتر انیشود و مشتر یشرکت م هیسرما نهیباعث کاهش هز انیمشتر

 شود. یم

 شناسی پژوهش . روش3

محتوا است.  لیو تحل یمرور ،یفیداده و اجرا، توص یو از نظر نحوه گردآور یپژوهش از نظر هدف کاربرد نیا

 ةیفرض کیهدف پژوهش حاضر، آزمون  نکهیاست. با توجه به ا یها، نظر داده یآور باتوجه به نوع جمع ن،یهمچن

 یروش مناسب ،یتیمرور روا ،یمطالعة مرور ازشده  ادی فیتعار انیاز م ست،یپژوهش ن نیچند جینتا قیتلف ایمشخص 

است که بر اساس  یتیروا یرو، پژوهش حاضر مرور نیحاضر است؛ از امطالعه  هایحوزه فیو توص ییشناسا یبرا

کارکنان  یآن بر توانمندساز ریاطلاعات و تاث یفناور قاتیتحق اتیادب یبه بررس یفیتوص کردیو رو یویروش آرش

 پرداخته است.

 های پژوهش . یافته4

های ما نشانگر یافته عنوان پرتگاه قلمداد شود.تواند هم به عنوان نقطه عطفی برای شرکت ها و هم به تمرکز مشتری می

این موضوع است که تمرکز مشتری به عوامل زیادی مانند توانایی مدیریت، اندازه شرکت، فضای رقابتی حاکم بر 

یک بین تمرکزی مشتری و عملکرد  توان یک رابطه صفر وو لزوما نمی صنعت و افق زمانی برنامه ریزی بستگی دارد

وری تواند به عنوان فرصت، از تمرکز مشتری برای افزایش بهرهکرد ولی با این وجود توانایی مدیریت میشرکت تعیین 

 سازمان استفاده کند.

 

                                                           
1 Dan & Matthew. 

2 Wang. 

3 Itzkowitz 

4 Chen et al. 
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 گیری و پیشنهادهانتیجه 

 ریو عملکرد شرکت تأث یتمرکز مشتر نیبر رابطه ب یتیریمد ییو چگونه توانا ایکه آ میکرد یمطالعه، بررس نیدر اما 

 تواند یم یتیریمد ییاما توانا گذارد، یم یمنف ریبر عملکرد شرکت تأث یکه تمرکز مشتر دهد ینشان م جینتا. گذارد یم

که  کنند یرا انتخاب م یا عمده انیمشتر ستهیشا رانیکه مد دهد ینشان م . علاوه بر این تحقیقاترا کاهش دهد ریتأث نیا

 دهند، یکاهش م انیمشتر یو توسعه آنها را برا قیتحق یارگذ هیسرما تیدارند و حساس یشتریشرکتشان سود ب یبرا

 نی. اکنند یمحافظت م خطرات بازارو از عملکرد شرکت در برابر  ابدی یکاهش م یاصل انیآنها به مشتر یوابستگ نیبنابرا

-کننده نیتام نهیشرکت در زم یریگ میدر تصم ینقش مهم ریدهد که مد یدهد که نشان م یرا ارائه م یمطالعه شواهد

است. اگرچه  یاتیعمده ح انیعملکرد شرکت در مواجهه با مشتر شیافزا یبرا یتیریمد ییو توانا کند یم فایا یمشتر

ی در سال های نخست باعث کاهش بهره وری تمرکز مشترهمچنین  .هستند یمنبع مهم سازمان کیعمده  انیمشتر

ل های بعد با توجه به توانایی های مدیریت این اثر منفی اما در سا دارد یمنف ریبر عملکرد شرکت تأث شرکت شده و

بالا دارند، به  یکه تمرکز مشتر ییها شرکتجبران شده و نقش مثبتی در افزایش بهره وری شرکت ایجاد می کند. 

 .شوند یرا متحمل م یاندک غاتیفروش و تبل یها نهیعمده و وفادار، هز انیواسطه وجود مشتر
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Abstract 

This article examines how managers' ability affects customer focus and therefore company 

performance. The research method used is a library approach that has been done by 

reviewing the existing literature of library studies, in which previous research related to the 

subject of this research was identified and reviewed and after analyzing previous findings 

The results of these studies show that managers with a high level of ability are more 

successful in dealing with situations that require decisions in difficult situations such as 

selecting the customers who bring the most profit. On the other hand, it cannot be said that all 

customers have an equal role in the success of the organization. One point that is emphasized 

in customer relationship management studies is the issue of focusing on key customers. 

Customer relationship management encourages organizations to identify key and important 

customers and retain them for future transactions, and shows that focusing on key customers 

(or major customers) reduces the cost of attracting new customers and increases the 

organization's revenue. Be loyal to customers. 
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